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RESUMEN  
La presente investigación se denomina Análisis de calidad de servicio para  
realizar propuesta de mejora del área de atención al cliente de Electro Puno S.A.A., distrito 
de Puno, 2016.  
Las variables con las que se trabajó fueron Calidad de Servicio y Propuesta de 
Mejora, de las cuales se desprendieron sub variables como motivación, capacitación, 
conocimiento de procesos, buen trato, fiabilidad, capacidad de respuesta; el objetivo general 
fue realizar el análisis de calidad de servicio para presentar una propuesta de mejora para el 
área de atención al cliente; de esta manera se puede analizar el desempeño actual del área de 
atención al cliente, desde la percepción de los usuarios y colaboradores; identificar los 
indicadores que afectan el desempeño de los que laboran en dicha área y realizar una 
propuesta para mejorar el área de atención al cliente de Electro Puno S.A.A. del distrito de 
Puno, siendo estos los objetivos específicos.  
La hipótesis formulada fue: Dado que la calidad de servicio es importante para  
el área de atención al cliente, es probable que la motivación, capacitación y conocimiento 
de procesos por parte de los colaboradores del área de atención al cliente de Electro Puno 
S.A.A. sea deficiente.  
Los datos se recolectaron mediante encuestas validadas que fueron aplicadas a  
los usuarios, para luego pasar por un análisis estadístico realizado mediante el Programa  
SPSS; y mediante entrevistas de profundidad dirigida a los ocho colaboradores del área de 
atención al cliente de Electro Puno S.A.A., lo que permitió obtener información relevante 
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acerca de la percepción de usuarios como colaboradores; de esta manera se llegó a la 
conclusión de que la calidad de servicio es deficiente.  
Como resultado de la investigación hacemos llegar la propuesta de mejora: 
“Talleres didácticos de estrategias motivacionales y de capacitación como propuesta de 
mejora del área de atención al cliente de Electro puno S.A.A. Distrito de Puno, 2017”.  
Palabras Clave: Calidad de Servicio – Capacitación – Motivación – Procesos 
Administrativo – Percepción.  
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ABSTRACT  
This research project Quality of service analysis to make a proposal to improve  
the customer service area of Electro Puno S.A.A., district of Puno, 2016.  
The variables worked were Quality of service and Improvement Proposal, from  
which sub variables were motivation, training and knowledge of processes; the overall 
objective was the analysis of quality of service to present a proposal to improve the area of 
customer service; so the research could analyze the current performance of employees, from 
the perception of costumers and employees; Identify the indicators that affect the 
performance of employees and make a proposal to improve the customer service area of 
Electro Puno S.A.A.  
The hypothesis was since the quality of service is important for the customer  
service area, it is likely that the motivation, training and knowledge of processes by the 
employees of the customer service area of Electro Puno S.A.A. be deficient.  
Data was collected through validated surveys that were applied to costumers  
then passed through a statistical analysis performed through the SPSS Statistical Program; 
and also through interviews for  eight employees of the customer service area of Electro 
Puno S.A.A., this data allowed to obtain relevant information about the perception of users 
as collaborators; In this way it was concluded that quality of service is deficient.  
As a result of the research is develop the improvement proposal: "Didactic  
workshops of motivational strategies and training as a proposal to improve the customer 
service area of Electro puno S.A.A. District of Puno, 2017”.  
    
Key Words: Quality of Service - Training - Motivation – Administrative Process – 
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